Social responsibility and its relationship to change attitudes toward marketing bank services by اشتيوي, محمد & أبو مصطفى, ياسر
1 
 
Social responsibility and its relationship to 
change attitudes toward marketing bank 
services 
 
Case study: Beneficiaries from service Bank of 
Palestine, Khanunis Governorate. 
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Abstract 
The study aimed to reveal the relationship between social responsibility 
and changing the beneficiaries marketing attitudes toward banking 
services  "Commercial banks" ,This study is applied on Bank of Palestine 
as a case study and the result could be generalized  on other banks.  The 
two researchers followed the descriptive analytical approach, applying a 
questionnaire as a tool study which consists of five – axis, applied on a 
sample study of a number of   (450) beneficiaries of the banks services. 
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  :مستخلص الدراسة
 من التسويقية المستفيدين اتجاهات تغييرو الاجتماعية المسئولية بين علاقةال عن الكشف لىإ الدراسة هدفت
 نأ ويمكن حالة كدراسة فلسطين بنك على الدراسة تمفردا طبقت حيث التجارية، لبنوكل البنكية الخدمات
 "الدراسة أداة وطبق التحليلي، الوصفي المنهج الباحثان اتبع حيث الأخرى، البنوك باقي على نتائجها تنطبق
 البنك، خدمات من مستفيد )054( مفرداتها عدد البالغ الدراسة عينة على محاور خمسة من مكونة "الاستبانة
 الأول الأسبوع فترة خلال البنك على المرتادين من عشوائية صدفية عينة اختيار على حثانالبا اعتمد حيث
أن  :الدراسة اليها توصلت التي النتائج أهم ومن الكلي، الدراسة مجتمع لتمثل ،6102 يناير من والثاني
الخدمات ادها توافقت مع توجهات المستفيدين من بعنك للمسئولية الاجتماعية بجميع أممارسة الب
واقع اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو وأن %). 64.96(وزن نسبي المقدمة بدرجة كبيرة ب
وأن هناك علاقة  .وهي درجة كبيرة%) 84.47(الخدمات التي يقدمها البنك كانت بوزن نسبي 
هم التوصيات التي خرجت بها ومن أ). 958.0(ارتباطية موجبة كبيرة جداً بينهما كانت بنسبة 
زيادة الاهتمام بجانب المسئولية الإنسانية، فقد تعتبر من أهم الجوانب التي يمكن أن تؤثر : لدراسةا
 .في اتجاهات المجتمع التسويقية وفي قرار التعامل مع البنك من عدمه
 
 :المقدمة: أولاا 
 تميز مدى على الحكم في التي تستخدم المقاييس أهم أحد للمنظمات الاجتماعية المسؤولية تعد
المسؤولية  برامج تعزيز على بالعمل الحالي العصر في بدأت الشركات وقد وتفوقها، المنظمات
 الخيرية ادراتالمب المنظمات على دور يقتصر يعد لم إذ ،عملها مجالات مختلف في الاجتماعية
 كي المنظمة تصرفات جميع إيقاع وضبط الأعمال ليشمل استدامة الدور هذا يتعدى أصبح بل فقط،
 لزيادة اً رونظ ،وحماية البيئة القانونية للمتطلبات والامتثال المجتمعية المشاركة برامج تتماشى مع
غذاء  من الإنسان حياة اتمقوم كافة على تسيطر التي للمنظمات  الاجتماعي الدور بأهمية الوعي
 الاقتصادية الجوانب الموازنة  بين الشركات على الأمر هذا فرض فقد ومأوى، ودواء وكساء
وتسعى كثير من المنظمات وخاصة في المجتمعات  .الاجتماعية والجوانب الأرباح بتحقيق المتمثلة
شديدة لذلك فهي  ،الزبائنمن قبل  على وجه الخصوص أن تتجنب مقاطعتها منها الأجنبية والغربية
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مثل هذه المواقف الأمر الذي يدفعها لبذل المزيد في أنشطتها من ب نفسها يتجن على الحرص
الشركات التي تبذل مساعي  لمعرفة أكثر وبالمقابل نجد أن المستهلكين اليوم تواقين ،الاجتماعية
 .)54,1002,la.tE.rhoM( حثيثة فيما يخص المسؤولية الاجتماعية
 :الدراسةمشكلة : ي ا ثان
تتعدد آراء وتوجهات المستفيدين من الخدمات البنكية تجاه قناعاتهم بالخدمات التي يقدمها البنك لهم، 
وذلك من منطلق فهمهم ووعيهم لمعطيات وتفاصيل تلك الخدمات ومدى انعكاسها على تحقيق حالة 
، الأمر مع تلك الخدمات من عدمه وقرارهم التسويقي بمدى التعامل التوازن النفسي والرضا عندهم
ن تجد نفسها في حالة تسارع للوصول الى قناعات أكبر عدد من الذي يفرض على البنوك أ
خدماتها المقدمة، ومن خلال احتكاك الباحثان بالعديد من المستفيدين من الخدمات  لتلقيالمستفيدين 
مدى عديد من المصطلحات الدالة على البنكية المقدمة من البنوك العاملة في قطاع غزة، ترددت ال
و على مستوى على المستوى الشخصي للمستفيدين أ في تقديم الخدمة سواءمساهمات تللك البنوك 
مر لفعاليات المجتمعية المتنوعة، الأالمجتمع المحيط من خلال تقديم الدعم للعديد من النشاطات وا
لى قناعة بالتعامل مع هذا البنك دون إ لمستفيدينالذي أثار انتباه الباحثان حول كيفية وصول هؤلاء ا
وأن عدم قناعة هؤلاء المستفيدين بأداء .  التسويقية غيره، وهو ما سيترجم في اتجاهاتهم وسلوكياتهم
بعض البنوك سيشكل مشكلة حقيقية في فقدان عدد العملاء المستفيدين من خدماهم، أمام ذلك وقف 
دبي والأخلاقي في تقديم الدعم الاجتماعية من خلال التزامهم الأ ممام مسئولياتهمن البنوك أ العديد
اللازم لخدمة المجتمع بما سيعود عليه بالنفع من خلال تغيير اتجاهات العديد من العملاء ليستفيدوا 
دراسة ردتها التي أو الاجتماعيةوقد ذهب الباحثان لتبني أبعاد المسئولية  ،من خدماته المقدمة
والقانوني، الإنساني، والأخلاقي، (بعاد لها وهي ، التي بينت أربعة أ)2102(دو وعبي، الخشروم
وذلك لاستكشاف مدى تبني البنوك لهذه الابعاد ومدى انعكاسها على اتجاهات ) والاقتصادي
في ضوء ما ورد ذهب الباحثان الى محورة مشكلة البحث في السؤال الرئيس  .المستفيدين التسويقية
تجاه خدمات بنك التسويقية المستفيدين ر اتجاهات تغييقة المسئولية الاجتماعية بما علا :التالي
 ؟خانيونس محافظةب فلسطين
 :وللإجابة على هذا السؤال الرئيس لا بد من الإجابة عن الأسئلة الفرعية التالية
لسطين فما واقع المسئولية الاجتماعية من وجهة نظر المستفيدين من الخدمات التي يقدمها بنك  -1
 ؟خانيونس بمحافظة
 بمحافظة فلسطيناتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك واقع ما  -2
 ؟خانيونس
بين المسئولية الاجتماعية وبين ) α ≤ 50.0(هل توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى  -3
 ؟خانيونسفلسطين بمحافظة ك تغيير اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بن
فراد العينة اتجاه في استجابات أ) α ≤ 50.0(هل توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى  -4
التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك المستفيدين علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير اتجاهات 
 .)المؤهل العلمي –لعمر ا –الجنس (تعزى للمتغيرات التالية  خانيونسفلسطين بمحافظة 
 
 فرضيات الدراسة: ثالث ا 
 :الفرضية الرئيسة الأولى
بين المسئولية الاجتماعية ) α ≤ 50.0(دلالة توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى  لا
 .خانيونس بمحافظة فلسطينالمقدمة من بنك  خدماتالتسويقية نحو ال المستفيدينوتغيير اتجاهات 
 الفرضية الرئيسة فلا بد من التحقق من الفرضيات الفرعية التاليةللتحقق من هذه 
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بتغيير اتجاهات " المسئولية الإنسانية"لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لبعد  -1
 .خانيونسفلسطين بمحافظة نحو الخدمات التي يقدمها بنك  التسويقيةالمستفيدين 
بتغيير " المسئولية الاخلاقية" عند مستوى دلالة لبعد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  لا -2
 .خانيونسفلسطين بمحافظة نحو الخدمات التي يقدمها بنك  التسويقيةاتجاهات المستفيدين 
بتغيير " المسئولية القانونية" توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لبعد  لا -3
 .خانيونس فلسطين بمحافظةالتي يقدمها بنك نحو الخدمات  التسويقيةاتجاهات المستفيدين 
بتغيير " المسئولية الاقتصادية" توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لبعد  لا -4
 .خانيونس فلسطين بمحافظةنحو الخدمات التي يقدمها بنك  التسويقيةاتجاهات المستفيدين 
 :الفرضية الرئيسة الثانية
في استجابات افراد العينة اتجاه ) α ≤ 50.0(ائية عند مستوى توجد فروق ذات دلالة احص لا
نحو الخدمات التي يقدمها بنك  التسويقيةالمستفيدين علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير اتجاهات 
 )المؤهل العلمي –العمر  –الجنس (: تعزى للمتغيرات التالية خانيونس بمحافظة فلسطين
 البحث أهداف: رابع ا 
 .خانيونسبمحافظة  فلسطيناقع المسئولية الاجتماعية في بنك استكشاف و -1
 بمحافظة فلسطينالتعرف على اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات الني يقدمها بنك  -2
 .خانيونس
بيان طبيعة العلاقة بين المسئولية الاجتماعية وبين إمكانية تغيير اتجاهات المستفيدين التسويقية  -3
 .خانيونس فلسطين بمحافظةيقدمها بنك  نحو الخدمات التي
علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير  في استجابات أفراد العينة تجاهالتعرف على الفروق  -4
تبعا ً خانيونس بمحافظة فلسطيناتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
 ).المؤهل العلمي –العمر  –الجنس (:للمتغيرات 
 :تكمن أهمية البحث في التالي: أهمية البحث: خامس ا 
 .يعد قطاع البنوك من أكبر القطاعات التي تساهم في كينونة الاقتصاد الفلسطيني .1
مستوى تبني مفهوم المسئولية الاجتماعية تجده أكبر عند قطاع البنوك نظراً لأن هامش  .2
 .خرىلى حد ما مقارنة بالمنظمات الأرباح في البنوك قد يكون مرتفعا إالأ
أصبحت المسئولية الاجتماعية مدخلاً هاماً لإدارة البنوك عند التفكير في زيادة عدد  .3
 .المستفيدين من خدماتها كمدخل استقطابي
الربط المنطقي يبين  وتطبيقياً  إطاراً مفاهيمياً تستمد هذه الدراسة أهميتها في كونها تؤسس  .4
 .التسويقيةدين المستفيتغيير اتجاهات بين المسؤولية الاجتماعية و
 
 
 :مصادر البيانات: سادس ا 
العلمية وورش  السابقة والمجلاتالدراسات الكتب والمراجع وتتمثل في  :المصادر الثانوية -
  .التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقع الانترنت المختلفة العمل
ة من خلال الاستبانة كأداة رئيسية جمع البيانات الأوليفي الباحثان  اعتمد: المصادر الأولية -
 ن بمحافظةفلسطيفروع بنك  جميع لهذا الغرض، ووزعت على للدراسة، صممت خصيصاً 
 .غزةفي قطاع  خانيونس
 :متغيرات البحث: سابع ا 
 "المسئولية الاجتماعية"يتمثل المتغير المستقل في  :المتغير المستقل -
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 " اتجاهات المستفيدين التسويقية"ي يتمثل المتغير التابع ف :المتغير التابع -
 البحثحدود : ثامن ا 
تغيير بعلاقة المسئولية الاجتماعية  ةيتمثل الحد الموضوعي في دراس :الحدود الموضوعية -1
ممثلا ً خانيونس بمحافظة فلسطينبنك  الخدمات التي يقدمهاالاتجاهات التسويقية للمستفيدين من 
لاجتماعية حيث تتمثل المسئولية ا .محافظة خانيونسوى المنتشرة جغرافياً على مست بالفرعين
  .)الاقتصادي-القانوني-الأخلاقي-الإنساني(بعاد في الأ
 .خانيونس بمحافظة فلسطينعلى بنك  طبقت مفردات البحث :الحدود المكانية -2
 .)6102/1/41-1(من  الزمنيةطبقت مفردات هذه الدراسة خلال الفترة  :حدود زمانية -3
 للبحث يالإطار النظر
 :وأهميتهامفهوم المسؤولية الاجتماعية : أولاا 
حتى أصبح  ،0591عام بدأ يأخذ مكانا  أنالاجتماعية بشكل ملحوظ منذ  ليةوالمسؤلقد تطور مفهوم 
بشكل  الاجتماعية اتهوليؤمسحيث بدأت منظمات الأعمال في إظهار ب ،في العقد الأخير يظهر جلياً 
. sredlohekatSوالتقارير الاجتماعية لأصحاب المصالح  اتهااستراتيجيفي إدارة  ةجديأكثر 
لة ءالمسامنها المسؤولية الاجتماعية  فضلا عن إبرازه عبر مسميات مختلفة إذ تشير جميعها إلى
 ،scihtE etaroproCالمنظمية الأخلاق  ،ytilibatnuoccA etaroproCالاجتماعية 
 etaroproCالالتزامات المنظمية و ،pihsnezitiC etaroproCالمواطنة المنظمية 
مسؤولية ال) 01: 0102(جاد الرب ويعرف  .)3: 2102نجاة، حياة،( .snoitagilbO
ن ها أي كانت يجب أدارة وهي تتخذ قرارتبأنها تعني أنه على الإ للإدارةالاجتماعية للمنظمة أو 
عمل معها وتتعامل التي تكافة الاطراف  علىالايجابية والسلبية لهذه القرارات  تراعي التأثيرات
الايجابية بما يخدم جميع الاطراف وبما لا يتعارض من أهداف  التأثيراتمعها وتحاول جاهدة زيادة 
 .المنظمة
بأنها عقد بين المنظمة والمجتمع تلتزم بموجبه المنظمة ) 8002:18(ي، والعامري بويرى الغال
ا التزام من قبل المنظمة تجاه المجتمع المجتمع وبما يحقق مصلحته وينظر لها على انه بإرضاء
الذي تعيش فيه من خلال قيامها بكثير من الانشطة الاجتماعية مثل محاربة الفقر ومكافحة التلوث 
وغيرها ) الصحة الإسكان،المواصلات، ( وخلق الكثير من فرص العمل وحل الكثير من المشاكل
 & silograM(قلاً عن ن) 811: 5102( ، وقائدلقد بين النشميو .من الخدمات
 المجالات المختلفة أهمية الاستثمار في علىالعديد من الباحثين  بأن .)84:3002,hslaW
تجلب منافع كثيرة  كونها استراتيجيةبحيث أصبحت تعد  ،مثل الأعمال الخيرة لمسؤولية الاجتماعيةل
الدراسات التي أجريت في العديد من  وتؤكد.  تعزيز الصورة الذهنية أوللمنظمة كزيادة المبيعات 
أجريت في الولايات  ةدراس ومن هذه الدراسات ،بيئات مختلفة على أهمية المسؤولية الاجتماعية
 42تريليون دولار من أصل  3.2أن ما مقداره حيث أظهرت  6002 في سنةالمتحدة الأمريكية 
مقياس المسؤولية  ضمن تريليون دولار كانت قد استثمرت في الشركات التي أظهرت نسبة عالية
 & htimsdloG أجراها وفي دراسة .,aohcO & anilseH( )521:8002 الاجتماعية
الى ان نظرة المستهلك الى المنظمة وما تقدم من منتجات  توصلتالتي  )0002( ytreffaL
الاعتقاد بصدق الشركة وأمانتها (وخدمات يتأثر بمصداقية هذه المنظمة التي تعرف على انها 
وان هذه المصداقية  ،)المستهلكالخدمة التي يرغبها /الخبرة والمقدرة على توفير المنتجومقدار 
  .ستؤثر بالنهاية على نية المستهلك في الشراء
أهمية المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال في  )625: 7002(الغالبي، وإدريس ولقد بين 
  :العناصر التالية
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ائح المجتمع وإيجاد شعور بالانتماء من قبل الأفراد زيادة التكافل الاجتماعي بين شر .1
 .والفئات المختلفة
 .تحقيق الاستقرار الاجتماعي نتيجة توفر مستوي من العدالة الاجتماعية .2
 .تحسين نوعية الحياة في المجتمع .3
مستوي  علىتحسين التنمية السياسية انطلاقا من زيادة مستوي التثقيف بالوعي الاجتماعي  .4
 .مجموعات والمنظماتالافراد وال
 .تساهم في تعزيز صورة المنظمة بالمجتمع وبالتالي مردودات ايجابية لها وللعاملين فيها .5
 
 :أبعاد المسؤولية الاجتماعية: ثاني ا 
من وجهات نظر  الاجتماعيةسعى العديد من الكتاب والباحثين إلى محاولة تحديد أبعاد المسؤولية 
إلى أربعة  )29 :9002( llerreF & edirP أشارا ينة، فقدمتبامختلفة، ووضعوا لها مسميات 
 :يلي فيماتمثلت    الاجتماعيةأبعاد للمسؤولية 
أن البعدين الاقتصادي والقانوني هما الجانبان المسلم بهما في أعمال المنظمات ومنذ فترة ليست 
بينما  الاجتماعية،لمسؤولية بالقصيرة، وبالتالي فإنهما يمثلان القاعدة المادية لبناء الهيكل الهرمي ل
يمثل البعدين الأخلاقي والإنساني الأكثر حداثة ومعاصرة في تعامل وتوجه منظمات الاعمال في 
 ).18 :9002 ,llerreF & edirP(. علاقتها وتفاعلها مع المجتمع
ى يتمثل ومنذ القدم في عمل المنظمات على تحقيق الأرباح وزيادة العائد عل: فالبعد الاقتصادي
الاستثمار للمساهمين في الشركة، فضلاً عن مسؤوليتها في توفير العمل المناسب وحماية العاملين 
 .)232: 6002البكري،(. العملمن أخطار العمل مع ضمان حقهم في العمل، 
يتمثل في التزام المنظمة بالقوانين والتشريعات والأنظمة التي تسنها الدول أو  :والبعد القانوني
والتي تعتبر بمثابة تشجيع والتزام لهذه المنظمات بأن تنتهج سلوك مسؤول ومقبول في المجتمع، 
أنشطتها ومخرجاتها المقدمة للمجتمع وألا ينتج عنها أي ضرر، ولا شك بأن البعد القانوني في 
المسؤولية الاجتماعية لا ينعكس فقط بحدود علاقة المنظمة بالمستهلك أو المجتمع، بل يعمل على 
ة المنظمات بعضها من البعض الآخر من جراء أساليب المنافسة غير العادلة التي قد تحصل، حماي
وعموما ًيمكن القول أن البعدين الاقتصادي والقانوني هما الأساس في تحقيق المسؤولية الاجتماعية، 
. مطلوبإذ بدونها لا يمكن للمنظمة الانتقال للقيام بالأنشطة الأخلاقية والانسانية وبالشكل ال
 ).463: 0102النسور،(
يتمثل بالسلوك التسويقي المقبول الذي يثيره المساهمون، والعامة من أفراد : والبعد الأخلاقي
المجتمع، والمستثمرون، والمستهلكون، والمنظمات الصناعية ذاتها، ومعظم هذه المفاهيم التي يتم 
في تعاملهم مع المجتمع، وعلى هذا  اعتمادها هي بمثابة قوانين أو أعراف يلتزم بها المسوقون
الأساس أصبحت الجوانب الأخلاقية تعمل جنباً إلى جنب مع الجوانب القانونية لبناء علاقات 
 .)332: 6002البكري،. (تسويقية طويلة الأجل
قمة الهرم في المسؤولية الاجتماعية والذي قد لا يمثل أحد : )الخيري(ويتمثل البعد الإنساني 
مل في الشركة إلا أنه في حقيقته يمثل الرفاهية والشهرة والمكانة التي تحتلها الشركة، متطلبات الع
عبر ما تقوم به من فعاليات وأنشطة تدعمها بالأبعاد الثلاثة المكونة لقاعدة الهرم  في تحقيق 
رات مليا) 6(المسؤولية الاجتماعية، وعلى سبيل المثال فإن الشركات الأمريكية تنفق ما يقارب من 
والبعض منها تخصص نسبة مئوية من صافي الأرباح , دولار سنويا ًلقضايا تتعلق بالمجتمع والبيئة
لإنفاقها على قضايا اجتماعية وإنسانية كما هو مثلا في مجال تلوث المياه والهواء والأرض 
 .)232: 6002البكري،( اية من الأخطار البيئية المختلفةوالحم
 الاجتماعية المسؤوليةعناصر : ثالث ا 
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من المسؤوليات متنوعاً  لقد اجمع العديد من الباحثين على أن منظمات الأعمال تمارس عدداً 
تجاه المجتمع منها الأخلاقي ومنها الإنساني والقانوني والاقتصادي والبيئي وتجاه  جتماعيةالا
  :ذلك كالتاليالمساهمين وتجاه الموظفين وتجاه الزبائن والموردين والمساهمين ويمكم توضيح 
منظمات الأعمال بالنسبة ل يعتبر المجتمع المحلي: تجاه المجتمع المحلي المسؤولية الاجتماعية
الأمر الذي يتطلب منها مضاعفة  ،العلاقات معه وتعزيزها تجسيد متانةتتطلع إلى إذ  شريحة مهمة
المساهمة في دعم البنية : والتي تشمل. الرفاهية العامة من خلال بذل المزيد من ،نشاطاتها تجاهه
المساهمة في الحد من مشكلة البطالة، دعم بعض الأنشطة مثل  ،إنشاء الجسور والحدائق ،التحتية
تقديم العون لذوي  ،دعم مؤسسات المجتمع المدني ،احترام العادات والتقاليد ،الأندية الترفيهية
الى الدعم المتواصل للمراكز  ضافةبالإهذا  ،الاحتياجات الخاصة من خلال تقديم الدعم المادي لهم
وعادة ما ينظر إلى مسؤولية المنظمة تجاه المجتمع المحلي . العلمية كمراكز البحوث والمستشفيات
 ،التعليم وتدريب المؤسسات ،الرياضة والفن ،فقد تشمل رعاية الأعمال الخيرية ،من زوايا مختلفة
 & nossmlesnA( وإقامة المشاريع المحلية ذات الطابع التنموي
 .)158:7002,nossnahoJ
إذا كانت المنظمات تولي اهتمامها لرأس المال البشري فلا : تجاه الموظفين المسؤولية الاجتماعية
لان العاملين المهرة على المستوى الوطني والعالمي أصبحوا  ،ما هو أفضل لهم بد من تقديم
وقد اثبت ذلك تجريبيا حيث أن  ،ل الأخرىيركزون على عامل المسؤولية الاجتماعية من بين العوام
كما اثبت بنفس  ،أكثر الناس يحبذون العمل في المنظمة التي لديها سياسات بيئية ومجتمعية جيدة
 .)9:6002,yeltneB & ejewE(السياق أن الناس يحبذون التعامل تجاريا مع نفس المنظمات 
حة من المجتمع ذات أهمية كبيرة لكل تعتبر هذه الشري: الزبائن تجاه المسؤولية الاجتماعية
المنظمات بدون استثناء ومن الأداء الاجتماعي الموجه لهذه الشريحة تقديم المنتجات بأسعار 
والإعلان لهم بكل صدق وأمانة وتقديم منتجات صديقة لهم وأمينة بالإضافة إلى  مناسبة،ونوعيات 
المنظمات بمعالجة الأضرار التي تحدث بعد استخدام المنتج، والتزام  بشأنتقديم إرشادات واضحة 
البيع وتطوير مستمر للمنتجات هذا بالإضافة إلى الالتزام الأخلاقي بعدم خرق قواعد العمل مثل 
  .)79-18: 6002وحداد،  سويدان،( .الاحتكار
 ومنظمات الأعمال على الموردينينظر إلى العلاقة ما بين : تجاه الموردين المسؤولية الاجتماعية
إنها علاقة مصالح متبادلة، لذلك يتوقع الموردون أن تحترم منظمات الأعمال تطلعاتهم ومطالبهم 
وخاصة لبعض أنواع المواد الأولية اللازمة  التوريدالمشروعة التي يمكن تلخيصها بالاستمرار في 
فة إلى تسديد وأسعار عادلة ومقبولة للمواد المجهزة لمنظمات الأعمال بالإضا ،للعمليات الإنتاجية
الغالبي، ( .على مختلف طرق تطوير العمل الموردينوتدريب  ،والصدق في التعامل ،الالتزامات
 ).001: 5002والعامري، 
لقد أعيد التركيز في أدبيات المسؤولية الاجتماعية فيما يخص  :تجاه البيئة المسؤولية الاجتماعية
م المسؤولية الاجتماعية تض أن )465 :1002( allattA & nagirraC فيرى ،الجوانب البيئية
 .والتقارير البيئية للمنظمة ،أنظمة البيئة المفروضة ذاتيا أي ضمن فلسفة المنظمة
فئة مهمة من أصحاب المصالح  المساهمين تعد فئة: تجاه المساهمين المسؤولية الاجتماعية
أقصى ربح، تعظيم قيمة  وتكمن مسؤولية المنظمة تجاههم بتحقيق. المستفيدين من نشاط المنظمة
وحداد،  سويدان،( .السهم، زيادة حجم المبيعات، بالإضافة إلى حماية أصول المنظمة وموجوداتها
 .)79-18: 6002
 :الدراسات السابقة: رابع ا 
هدفت الدراسة الي التعرف على واقع تطبيق  ):5102( mazA lA &hediadaRدراسة  .1
المنهج  الباحثاناتبع ، الميزة التنافسية على وأثرهانية المسؤولية الاجتماعية في البنوك الأرد
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موظف من موظفي البنوك  )071(الدراسة عينة عشوائية بلغت  التحليلي وشملتالوصفي 
وجود اهتمام بالمسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية للبنوك لدي افراد  وكان من أهم النتائج
ولية الاجتماعية وبين الميزة التنافسية بالمديريات علاقة بين المسؤ وأنه يوجدعينة الدراسة 
 .والفروع محل الدراسة
على المسؤولية الاجتماعية  الى التعرفهدفت هذه الدراسة :  alobgedA )4102(دراسة  .2
للشركات باعتبارها استراتيجية للتسويق من أجل تحسين الأداء في القطاع المصرفي 
على  االاستبانة كأداة رئيسية للدراسة التي تم توزيعهعبر وقد تم جمع البيانات  .النيجيري
ومن  ،حيث اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ،من بنك زينيث بنيجيريا موظفاً  )021(
داً على ان المسؤولية الاجتماعية لديها تأثير كبير في أداء المنظمة استنأ: أهم نتائج الدراسة
صافي الربح، توسيع السوق، والروح المعنوية والرضا  الموظفين،العوامل التي تشمل دوران 
وكل هذه العوامل تعتمد أساسا على تعظيم الربح للمنظمة من  للعاملين،الوظيفي والتنظيمي 
 .أجل الوفاء بجميع المسؤوليات الأخرى
هدفت الدراسة الي بيان مدي التزام البنوك العاملة في الاردن  ):3102(دراسة الزيود  .3
حيث تم تحليل قيمة  ،الاجتماعية تجاه المجتمع الخارجي والداخلي للعاملين فيها بمسؤوليتها
المساهمات النقدية للمجالات الاجتماعية كقيمة مطلقة وكذلك نسبة من صافي الارباح ومدي 
حيث تم تطبيق عينة  ،انتشار فروع البنك خارج العاصمة للمساهمة في التنمية وخدمة العملاء
هم النتائج الدراسة ان أوكان من  )0102 – 8002(بنك للفترة ما بين  )51(الدراسة على 
وذلك  ،البنوك تتحمل مسؤوليتها فيما يتعلق بالمجتمع المحلي وهو من ضمن سياساتها وخططها
ما علي المستوي الداخلي فانة يوجد تقصير فيما يتعلق أ ،جل تحقيق التنمية المستدامةأمن 
 .ملين بالإضافة الي عدم الاهتمام بتدريب وتطوير العاملين بالمبالغ المنفقة على العا
هدفت الدراسة إلى قياس مدى تبني المسئولية الاجتماعية : )2102(وعبيدو ، دراسة الخشروم .4
في الشركات الصناعية العاملة ) الأخلاقية والقانونية، والبيئية، والخيرية، والاقتصادية(مجتمعة 
بين الشركات  يوجد تباين: لعينة من المدراء، وكان أهم نتائجها دراسة ميدانيةك في مدينة حلب
الصناعية في ممارستها لأبعاد المسئولية الاجتماعية مجتمعة، وذلك حسب طبيعة عملها، 
وكذلك الأمر بحسب عمر الشركة، إلا أنه ليس هناك تباين واضح بين الشركات الصناعية في 
مجتمعة، وذلك حسب درجة تصنيفها، وتبين أيضا أنه لا  ممارستها لأبعاد المسئولية الاجتماعية
توجد تباينات بين الشركات المدروسة وبين الشركات الرائدة والمتميزة في ممارستها 
 .للمسؤوليات الاجتماعية
هدفت الدراسة الى استكشاف موقف ): 1102(R.amrahS & M.amrahSدراسة  .5
 منطقة جالاندهاردراسة ميدانية على : الهند الشباب تجاه المسؤولية الاجتماعية للشركات في
حيث اتبعت الدراسة ، الاستبانةووقد تم جمع البيانات عن طريق المقابلات  .البنجابولاية 
من الشباب المستهدفين من العمر ) 05( عينة الدراسة في تالمنهج الوصفي التحليلي وتمثل
ينبع من الطريقة التي ينبغي  لشبابلدى اوجود قلق : ومن أهم نتائج الدراسة ،سنة )52-81(
أن  نتائج الدراسة أظهرتكما . على الشركات تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية من خلالها
المسؤولية تجاه مختلف شرائح، ( التاليةأكثر العوامل تأثيراً على الشباب تمثلت في العوامل 
حماية البيئة، التنمية  فافية،القيم والممارسات الأخلاقية، العدالة والش حوكمة الشركات،
 الاخلاقية، الرعايةالمعايير العالمية، والمسؤولية الاجتماعية  المستدامة، حماية الصالح العام،
 ).المسؤولية تجاه المنافسين التقنيات المبتكرة، العمالية،
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دور القطاع الخاص الفلسطيني في  هدفت الدراسة الى التعرف على :)1102( راغبدراسة  .6
واستعراض أشكال المسؤولية والمجتمعية وأساليبها في  .يز مبادرات المسؤولية المجتمعيةتعز
 .ومناقشة تجارب بعض الرياديين في مجال المسؤولية المجتمعية الفلسطينية،الشركات 
وتوصلت الدراسة إلى عدم وجود تعريف متفق عليه للمسؤولية المجتمعية للشركات في 
غموض وعدم الدراية الكافية من جانب كل من الأفراد والشركات بالإضافة إلى ال فلسطين،
 .والمجتمع المحلي ككل بمفهوم المسؤولية المجتمعية للشركات وأبعادها ومدى تطورها
 .متوسطة
هدفت الدراسة الي بحث ابعاد استراتيجية المسؤولية  ):0102( ، والباويدراسة سعيد .7
 ،جي لتحقيق الميزة تنافسية الشاملة المستدامةالاجتماعية الشاملة في الاداء الاستراتي
 )001(الباحثة منهج دراسة الحالة اشتمل البحث على عينة قصدية بلغ مجموعها  تواستخدم
موظف وكان من أهم نتائج الدراسة مساندة الاداء الاجتماعي للأداء الاقتصادي في تعزيز 
 .وادامة الميزة التنافسية
لكشف عن مبادرات المسؤولية الاجتماعية المتخذة من قبل إلى ا :)7002( lawraNدراسة  .8
وقد أظهرت الدراسة . والتي من شانها أن تساعدهم في تعزيز أدائهم العام الهندية،قطاع البنوك 
وقد ركزوا بشكل  الاجتماعية،أن البنوك تمتلك وجهة نظر ايجابية حول مبادرات المسؤولية 
فضلا عن التركيز  الصحة، المختلفة،لطبقات المجتمع النمو المتوازن  التعليم،أساسي على 
 .ةمتوسط. البيئيالأهم لأنشطة المسؤولية الاجتماعية التي ضمت رضا الزبون والتسويق 
تعزيز الفهم  هدفت الدراسة الى )7002(:  nossnahoJ & nossmlesnAدراسة  .9
اعية عند تقييمهم حول تصنيف الزبائن المهمين للجوانب المختلفة من المسؤولية الاجتم
وقد توصلت الدراسة إلى أن  ،وشرائهم المنتجات والأسماء التجارية من المحلات التموينية
المسؤولية  ،المسؤولية الإنسانية ،مسؤولية تجاه المنتج(ثلاثة أبعاد من المسؤولية الاجتماعية 
ان علاوة على ذلك ف. إلى جانب الأسماء التجارية تسهم في بناء الصورة الذهنية) تجاه البيئة
 .نها أن تؤثر على نية المستهلكين في الشراءالصورة الذهنية أظهرت أن من شأ
 :تعقيب على الدراسات السابقة
المسئولية  متغير تناولت السابقة أنها الدراسات عن الدراسة هذه يميز ماعلى حد علم الباحثان أن 
واقع اتجاهات في  لدراسات المذكورة والذي تمثلتتطرق اليها الم جديد  بمتغير االاجتماعية وعلاقته
وهو ما لم تتناوله  ،ةفلسطيني بيئةطبقت على أحد البنوك العاملة في مفرداتها  ، كما أنالمستفيدين
داة الدراسة ونوع أمن حيث المنهج المستخدم وولكنها اتفقت مع العديد منها  ،الدراسات المذكورة
    .واسلوبها العينة
 الدراسةهجية ومنجراءات إ
 :الدراسةمنهج  :أولاا 
المنهج الوصفي التحليلي، الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع،  علىاعتمد الباحثان 
، ويعبر عنها كما ًونوعا،ً ومن ثم يحقق التحليل والتفسير اللازم لاختبار ويهتم بوصفها وصفاً دقيقاً 
 .ئيسفروض البحث والاجابة عن سؤال البحث الر
 مجتمع البحث :ثاني ا 
 المقدمة منالبنكية من الخدمات  نيتمثل مجتمع الدراسة العام في جميع العملاء المستفيدي
خانيونس كدراسة حالة لتمثل المجتمع  بمحافظة حيث تم اختيار بنك فلسطين التجارية،البنوك 
ع غزة كبر محافظات قطاني أبنك من حيث عدد العملاء في ثا وأكبرأهم  باعتبارهالحقيقي للدراسة، 
ن مفردات الدراسة طبقت على فرعي بنك فلسطين بمحافظة ، وتجدر الإشارة إلى أ"خانيونس"
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عميل، وذلك بحسب ما أشار اليه السادة مدراء ) 00005(خانيونس والتي يبلغ عدد المنتسبين لها 
ن المنتسبين للبنك يصل ، كما أشاروا الى أن الفاعلين م)وفرع بني سهيلا -فرع البلد(الفرعين
عميل ممن يستفيدوا من خدمات البنك المقدمة من الفرعين ) 00052(عددهم بالتقريب الى 
 . المذكورين
 عينة الدراسة: ثالث ا 
الأول فترة الاسبوع من خدمات البنك خلال  نالعملاء المستفيديمجموع تمثلت عينة الدراسة في 
لأفراد المرتادين على البنك حيث أعتمد الباحثان على ل 6102 يناير من العامالثاني من شهر و
المذكورة لتمثل  خلال الفترة من المرتادين )054(اختيار عينة عشوائية صدفية بلغ عدد مفرداتها
 :عينة الدراسة أفرادوالجداول التالية توضح توزيع ع الحقيقي للدراسة، المجتم
  لجنسا يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :)1(جدول 
 النسبة المئوية العدد الجنس
 00.87 153 ذكور
 00.22 99  ناثإ
 00.001 054 المجموع
لى أن الذكور إ وهو أمر منطقي يعزوه الباحثان ناثنسبة الذكور أكبر من الإيبين الجدول بأن 
عمل متنوعة كالتجارة والصناعة والوظائف العامة والخاصة وهو ما يجعلهم يعملون في مجالات 
 . اجة لزيارة البنك أكثر من الاناثبح
   العمر يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب :)2(جدول 
 النسبة المئوية العدد 
 87.53 161  53أقل من  – 02من 
 76.25 732  54من  أقل-53من 
 65.11 25  06أقل من  – 54من 
 00.001 054 المجموع
ن هذه أ لىإيعزو الباحثان ذلك و، ارتياداا للبنكهم الأكثر ) 35-35(منالجدول ان الأعمار  يبين
كثر فاعلية في المجتمع والكثر قدرة على مراجعة البنوك الفئة العمرية هي من سن الشباب وهم الأ
 .والتعامل معها
 المؤهل العلمي يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  :)5(جدول 
 النسبة المئوية العدد 
 44.02 29 ثانوية
 98.8 04 دبلوم
 33.75 852 بكالوريوس
 00.8 63 ماجستير
 33.5 42 دكتوراه
 00.001 054 المجموع
س وهو أمر يبين الجدول أن أعلى نسبة لمؤهلات المرتادين على البنك هي من حملة البكالوريو
لى أن الحصول على البكالوريوس هو أقل ما يمكن التطلع الحصول عليه منطقي يعزوه الباحثان إ
 .كثر انتشارا ًفي المجتمعالسماح بذلك بعد الثانوية العامة عند أغلب الناس فهو الأعند 
 :الدراسة أداة: رابع ا 
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 ةالمسؤوليبلغ عدد فقرات مقياس  استبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات، حيث ان ببناءقام الباحث
حيث أعطى لكل فقرة  ،فقرة) 31( اتجاهات المستفيدين التسويقيةومقياس  فقرة،) 72(الاجتماعية
أعطيت ) معارض جداً ، معارضد، محاي، موافق، موافق جداً (وزن مدرج وفق سلم متدرج خماسي 
درجة ) 531، 72(وتنحصر درجات أفراد عينة الدراسة ما بين ) 1، 2، 3، 4، 5(الأوزان التالية 
حيث تم حساب  ،قيةالتسوياتجاهات المستفيدين لمقياس ) 56، 31(و الاجتماعية ةالمسؤوليلمقياس 
 :التدريج، كما هو مبين في الجدول التالي خماسيبحسب مقياس  درجات الموافقة
 الخماسي مقياس التدريجدرجات : )5(جدول رقم 
 قليلة جداا  قليلة متوسطة كبيرة كبيرة جداا  
 الوزن النسبي 
 الى-من
 02 99.53 63 99.15 25 99.76 86 99.38 48 001
 :التأكد من صدق المقياس بطريقتينب انالباحثقام وقد 
 :المحكمين صدق-1
 آرائهم وملاحظاتهم الذين أبدوا، ساتذةتم عرض المقياس في صورته الأولية على مجموعة من الأ
، وفي لغوياً  وكذلك وضوح صياغة فقراته ،، ومدى انتماء الفقراتحول مناسبة فقرات المقياس
الآخر حتى أصبحت في صورتها تعديل البعض ضوء تلك الآراء تم استبعاد بعض الفقرات و
 .النهائية
 :الداخليالاتساق  صدق-2
جرى التحقق من صدق الاتساق الداخلي للمقياس بتطبيق المقياس على عينة استطلاعية مكونة من 
 من خارج أفراد عينة الدراسة، وتم حساب معامل ارتباط بيرسون بين كل فقرة من فقرات) 05(
، وذلك باستخدام البرنامج ساب معامل ارتباط بيرسونتم حلكلية للمقياس، والمقياس والدرجة ا
مقياس المسئولية معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات بأن  حيث تبين )SSPS(الإحصائي 
معاملات وتراوحت ، )10.0، 50.0(والدرجة الكلية لفقراته دالة عند مستوى دلالة  الاجتماعية
وأن . لما وضعت لقياسه المقياس صادقةوبذلك تعتبر فقرات  ،)958.0-113.0(الارتباط بين 
الكلية  التسويقية والدرجةمقياس اتجاهات المستفيدين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات 
 ،)058.0-505.0(معاملات الارتباط بين وتراوحت ، )10.0(لفقراته دالة عند مستوى دلالة 
 لما وضعت لقياسه صادقةالمقياس وبذلك تعتبر فقرات 
 : ytilibaileRالمقياسين  ثبات
حيث حصل على قيمة  المقياسين،طريقة ألفا كرونباخ، وذلك لإيجاد معامل ثبات  الباحثاناستخدم 
 :يوضح ذلك) 5(معامل ألفا لكل مقياس من المقياسين والجدول 
 المقياسينمن  مقياسيوضح معاملات ألفا كرونباخ لكل : )3(الجدول 
 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  قياسلما
 669.0 72 المسؤولية الاجتماعية
 188.0 31 اتجاهات المستفيدين التسويقية
) 669.0(يتضححح مححن الجححدول السححابق أن معامححل الثبححات الكلححي لمقيححاس المسححؤولية الاجتماعيححة 
سحين يتمتعحان بدرجحة هحذا يحدل علحى أن المقيا ،)188.0(ولمقيحاس اتجاهحات المسحتفيدين التسحويقية 
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وأن النتائج التي سترد لاحقحا ًقابلحة  .إلى تطبيقها على عينة الدراسة انالثبات تطمئن الباحث عالية من
 .للتعميم على مجتمع البحث
 :وتفسيرها نتائج الدراسة
  :الإجابة عن السؤال الأول من أسئلة الدراسة
من وجهة نظر المستفيدين من الخدمات  ما واقع المسئولية الاجتماعية": السؤال الأول علىينص 
باستخدام  الباحثانقام  وللإجابة عن هذا التساؤل ؟خانيونس بمحافظة فلسطينالتي يقدمها بنك 
 :ذلك السؤال وضحي والنسب المئوية، والجدول التالي التكرارات والمتوسطات
 وكذلك ترتيبها  بعاد المقياسلأ النسبيالتكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن يوضح :)6(الجدول 
 الفقرة
مجموع 
 الاستجابات
 المتوسط
الانحراف 
 المعياري
الوزن 
 النسبي
 الترتيب
 4 79.56 544.01 489.23 34841  المسئولية الانسانية: البعد الاول
 2 98.07 362.7 118.42 56111  المسئولية الأخلاقية: البعد الثاني
 1 59.57 148.5 789.81 4458  القانونية المسئولية: البعد الثالث
 3 69.76 558.6 989.61 5467 المسئولية الاقتصادية :البعد الرابع
  64.96 118.72 177.39 79124 الدرجة الكلية لمقياس المسئولية الاجتماعية
احتلت على المرتبة الأولى بوزن نسبي  المسئولية القانونيةأن  يتضح من الجدول السابق
احتلت على المرتبة الثانية بوزن  المسئولية الاخلاقيةتلى ذلك  كبيرة،وهي درجة  %)59.57(
احتلت على المرتبة الثالثة  المسئولية الاقتصادية، تلى ذلك وهي درجة كبيرة %)98.07(نسبي 
احتلت على المرتبة  المسئولية الانسانية، تلى ذلك وهي درجة متوسطة %)69.76(بوزن نسبي 
للمسئولية الاجتماعية  الدرجة الكلية اأم، وهي درجة متوسطة %)79.56(ن نسبي الرابعة بوز
وتشير هذه النتيجة الى حالة واضحة ، وهي درجة كبيرة %).64.96(نسبي حصلت على وزن 
من الوعي لدى المستفيدين من خدمات البنك بواقع ومستوى المسئولية الاجتماعية التي يمارسها 
، وهو ما يشير الى أن البنك لى التعامل معه والاستفادة من خدماته المقدمةتجعلهم يميلون ا البنك
يعزو الباحثان هذه استطاع كسب اتجاهات المستفيدين التسويقية لصالحه من زاوية تنافسية، و
ن البنوك هم أكثر المؤسسات إلى أ تشيرالى أن قناعة العملاء المستفيدين من خدمة البنك النتيجة 
ها تجاه خدمة المستفيدين من خدماتها علي لي من المفترض أن يترتب على ذلك التزاماتربحية وبالتا
وأنهم يتطلعون دوماً الى نسب أعلى لمستوى تلك بشكل خاص وتجاه خدمة المجتمع بشكل عام، 
 lA &hediadaR دراسةوتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت اليه  .الخدمات المقدمة من البنوك
 lawraNوكذلك مع دراسة ) 3102( الزيودجراها ع الدراسة التي أوم ،)5102( mazA
  .)7002(
يدين من الخدمات التي بواقع المسئولية الاجتماعية من وجهة نظر المستف المتعلقة النتائج ولتفسير
 :التالي بالشكل لأبعاد المقياس الموضحة الآتية الجداول بإعداد انالباحث قاميقدمها البنك 
 المسئولية الانسانية :البعد الأول
وكذلك  ولفقرات البعد الأل التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبييوضح  :)7(الجدول 
 ترتيبها 
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 الفقرة م
مجموع 
 المتوسط الاستجابات
الانحراف 
 المعياري
الوزن 
 الترتيب النسبي
 7 89.66 813.1 943.3 7051 يسعى البنك للتعرف على حاجات الناس الإنسانية ويدعمها 1
 2
يركز البنك على تقديم المساعدات والتبرعات للمشاريع 
 5 85.07 743.1 925.3 8851 الخيرية
 01 63.25 513.1 816.2 8711 يغطي البنك مصاريف العلاج للمرضى المحتاجين   5
 4 69.17 073.1 895.3 9161 يسهل البنك عمليات التشبيك والتفاعل الإنساني في المجتمع   5
 3 63.27 204.1 816.3 8261 يميز البنك معاملته لذوي الاحتياجات الخاصة والمعاقين 3
 1 67.47 883.1 837.3 2861 يهتم البنك بدعم مشاريع توفير بيئة نظيفة وصحية للمجتمع 6
 8 74.55 573.1 377.2 8421 يوفر البنك فرص عمل للحد من ظاهرة الفقر في المجتمع 7
 2 67.27 783.1 836.3 7361 .الجامعات لطلاب تدريبية مدعومة برامج البنك يوفر 8
 9 83.35 954.1 966.2 1021 يوفر البنك سكن للمحتاجين خاصة في الظروف الاستثنائية  9
 6 11.96 054.1 654.3 5551 يسهم البنك في صيانة وتعبيد الطرق تسهيلا ًللمواصلات 11
  79.56 544.01 489.23 34841  
يهتم البنك بدعم  "نصت على والتي) 6(الفقرة  كانت البعدفي  فقرةأعلى أن  يتضح من الجدول السابق
وهي بدرجة  %)67.47(احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي قدره "  مشاريع توفير بيئة نظيفة وصحية للمجتمع
يغطي البنك مصاريف العلاج للمرضى  "التي نصت على )3(الفقرة  تكان البعد فيفقرة أدنى  وأن .كبيرة
 الكليةبينما الدرجة  .وهي بنسبة متوسطة %)63.25(بوزن نسبي قدره  الاخيرةاحتلت المرتبة  "المحتاجين 
لى أن البنك وهي نتيجة تشير إ، وهي درجة متوسطة %)79.56(حصلت على وزن نسبي قدره  للبعد
هذه النتيجة  الباحثان الجمهور، ويعزويحرص على ابراز دوره الإنساني لكسب تأييد ورضا 
ن البنوك لا تعتد بالمتطلبات الفردية وانما تتعامل مع متطلبات عامة للمجتمع بأسره إلى أ المتحصلة
من المنظمات، سيما  وأن المنظمات الحكومية المتعددة تهتم بهذا الجانب الإنساني أكثر من غيرهاً 
المجتمع الفلسطيني خاصة في ظل الحصار المفروض على  وأن المتطلبات الإنسانية كبيرة جداً في
 ومع دراسة، )7002(lawraN وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت اليه دراسة. غزة
 7002(.(nossnahoJ & nossmlesnA
 المسئولية الاخلاقية: البعد الثاني
وكذلك  لفقرات البعد الثاني التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبييوضح  :)8(الجدول 
 ترتيبها 
 الفقرة م
مجموع 
 المتوسط الاستجابات
الانحراف 
 المعياري
الوزن 
 الترتيب النسبي
 يلتزم البنك ادبيا ًأمام المجتمع بتوفير احتياجاته العامة 1
 052.1 397.3 7071
 78.57
 2
 تتوافق اهداف البنك مع اهداف المجتمع  2
 614.1 963.3 6151
 83.76
 6
 يحارب البنك أوجه الفساد مهما كانت معقدة 5
 743.1 355.3 9951
 70.17
 5
 يعلن البنك عن طبيعة التزامه للجمهور من حيث المساعدات 5
 322.1 856.3 6461
 61.37
 4
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 الفقرة م
مجموع 
 المتوسط الاستجابات
الانحراف 
 المعياري
الوزن 
 الترتيب النسبي
 يحترم البنك اخلاقيات المهنة تجاه المستفيدين منها 3
 622.1 838.3 7271
 67.67
 1
 بهدف خدمة المستفيدين ينافس البنك البنوك الأخرى 6
 373.1 987.3 5071
 87.57
 3
  7
 693.1 118.2 5621 يحرص البنك على عدم استغلال حالة المستفيدين مالياً
 22.65
 7
  98.07 362.7 118.42 56111  
يحترم البنك  "والتي نصت على) 5(الفقرة كانت  في البعد أعلى فقرةأن يتضح من الجدول السابق 
وهي  %).67.67(احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي قدره "  اخلاقيات المهنة تجاه المستفيدين منها
يحرص البنك على عدم " والتي نصت على) 7(الفقرة  في البعد كانتأدنى فقرة  وأنبدرجة كبيرة، 
 وهي%). 22.65( احتلت المرتبة الاخيرة بوزن نسبي قدره"  استغلال حالة المستفيدين مالياً 
وهي بدرجة  %)98.07(حصلت على وزن نسبي قدره  للبعد الكلية الدرجةبينما بدرجة متوسطة، 
لكسب  تمهيداً ن البنك يمارس الجانب الأخلاقي تجاه المجتمع ألى إوتشير هذه النتيجة كبيرة، 
ن اهتمام لى أإه النتيجة ان هذيعزو الباحثاتجاهات الافراد التسويقية وتعزيز قناعاتهم بالتعامل معه، و
الجمهور بما ينعكس على مستوى  وعواطف البنوك بالجوانب الأخلاقية قد يلامس قلوب وعقول
وهو جانب مهم جداً في تغيير اتجاهات المستفيدين من خدمات البنك نحو  العام عن البنك الرضا
 لت اليه دراسة مع ما توصحيث تتفق هذه النتيجة  .نسبة التعاملات معهالايجاب وزيادة 
  .)1102(R.amrahS & M.amrahS
 المسئولية القانونية: البعد الثالث
وكذلك  لفقرات البعد الثالث التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبييوضح :)9(الجدول 
 ترتيبها 
 الفقرة م
مجموع 
 المتوسط الاستجابات
الانحراف 
 المعياري
الوزن 
  بالترتي النسبي
 يلتزم البنك بأنظمة وقوانين الدولة بما يحقق مصلحة المستفيد 1
 623.1 638.3 6271
 17.67
 2
 يوفر البنك دليلا ًيوضح حقوق وواجبات المستفيد من خدماته 2
 192.1 318.3 6171
 72.67
 3
 يلتزم البنك قانونيا ًبحقوق المستفيدين عند أي مخالفة تتم 5
 733.1 747.3 6861
 39.47
 4
 يطبق البنك معايير جودة الأداء لتقديم أجود خدمة للمستفيد 5
 623.1 856.3 6461
 61.37
 5
 3
يحرص البنك على توفير كافة الجوانب القانونية في 
 معاملاته
 342.1 339.3 0771
 76.87
 1
  59.57 148.5 789.81 4458  
يحرص  "والتي نصت على) 5(الفقرة  كانت في البعدأن أعلى فقرة  من الجدول السابق يتضح
احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي قدره "  البنك على توفير كافة الجوانب القانونية في معاملاته
" والتي نصت على) 4(الفقرة  في البعد كانتأدنى فقرة  وأن .وهي بدرجة كبيرة %)76.87(
رتبة الاخيرة بوزن نسبي احتلت الم"  يطبق البنك معايير جودة الأداء لتقديم أجود خدمة للمستفيد
حصلت على وزن نسبي قدره  للبعد الدرجة الكليةبينما  .وهي بدرجة كبيرة %)61.37(قدره 
لى أن البنك حريص على الالتزام بتطبيق إحيث تشير هذه النتيجة وهي بدرجة كبيرة، %)59.57(
في التعامل معها،  لى تعزيز ثقة الجمهورإفي تعاملاته كمنظمة شفافة تهدف  القانونيةالجوانب 
لى أن البنوك بشكل عام عملها يكون محكوم لمجموعة من الأنظمة إان هذه النتيجة يعزو الباحثو
والقوانين المحددة، سواء كانت صادرة عن الجهات الحكومية أو عن مجلس إدارة البنك، وتأتي 
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يحقق لها هامش أكبر وهو ما سجميعها في إطار المنافسة وكسب عدد أكبر من العملاء المستفيدين 
 & M.amrahS وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت اليه دراسة .من الأرباح
 ).1102:أحمد  راغب،(ليه دراسة إولكنها تختلف مع ما توصلت . )1102(R.amrahS
 المسئولية الاقتصادية: البعد الرابع
وكذلك  لفقرات البعد الرابع النسبيالتكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن يوضح :)11(الجدول
 ترتيبها 
 الفقرة م
مجموع 
 المتوسط الاستجابات
الانحراف 
 المعياري
الوزن 
 الترتيب النسبي
 تتوافق أرباح البنك المحققة مع طبيعة الخدمات التي يقدمها 1
 625.1 374.3 3651
 74.96
 1
 يفصح البنك عن أرباحه امام المجتمع بشفافية مطلقة 2
 884.1 334.3 5451
 76.86
 2
 يحدد البنك جانب التبرعات للمجتمع في ميزانيته السنوية 5
 574.1 283.3 2251
 46.76
 3
 يوازن البنك بين نسبة الفائدة ومستوى الدخل في المجتمع 5
 444.1 763.3 5151
 33.76
 4
 يوفر البنك احتياجات المجتمع حتى على حساب ارباحه 3
 485.1 333.3 0051
 76.66
 5
  69.76 558.6 989.61 5467  
تتوافق أرباح " والتي نصت على) 1(الفقرة كانت  في البعد أعلى فقرةأن يتضح من الجدول السابق 
احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي قدره " البنك المحققة مع طبيعة الخدمات التي يقدمها 
 "نصت على والتي) 5(قرة الف في البعد كانتأدنى فقرة  وأن .وهي بدرجة كبيرة %)74.96(
احتلت المرتبة الاخيرة بوزن نسبي قدره "  يوفر البنك احتياجات المجتمع حتى على حساب ارباحه
حصلت على وزن نسبي قدره  للبعد الدرجة الكليةبينما  .وهي درجة متوسطة %)76.66(
وقناعاتهم  وهو تعبير عن حالة متوسطة لإجماع افراد العينة وهي بدرجة متوسطة، %)69.76(
لى إيعزو الباحثان ذلك تجاه دور ومساهمة البنوك في تعزيز الوضع الاقتصادي العام في الدولة، و
لى أن البنوك هدفها إية ومعهم المجتمع بشكل عام تذهب ن اتجاهات المستفيدين من الخدمات البنكأ
خر هم نب، ومن جانب آالرئيس هو تحقيق الربح قبل أن تفكر في تقديم خدمات للمجتمع، هذا من جا
رافعة لاقتصاد الدولة وأن لها دور في دعم ذلك الاقتصاد سواء في خدمة مقتنعون بأن البنوك تشكل 
هذه النتيجة مع ما توصلت وتتفق  .المجتمع من باب المسئولية الاجتماعية أو في دفعها للضرائب
 ).3102(الزيود  ولكنها تختلف مع ما توصلت اليه دراسة ،)0102(دراسة سعيد ليه إ
ما اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات : "ينص على الذيالإجابة عن السؤال الثاني 
باستخدام  انللإجابة عن هذا السؤال قام الباحث ؟خانيونس بمحافظة فلسطينالتي يقدمها بنك 
 :ذلك التالي يوضحالتكرارات والمتوسطات والنسب المئوية، والجدول 
وكذلك  لفقرات المقياسالتكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية والوزن النسبي يوضح  :)11(الجدول 
 ترتيبها 
 الفقرة م
مجموع 
الاستجابا
 ت
الانحراف  المتوسط
 المعياري
الوزن 
 الترتيب النسبي
 1
 163.1 087.3 1071 يهتم البنك برضا المستفيدين عن خدماته المقدمة
 06.57
 8
 2
 533.1 901.3 9931 لى تثقيف المستفيدين وتغيير اتجاهاتهم لصالحهيعمل البنك ع
 81.26
 21
 3
 613.1 818.3 8171 يوفر البنك خدمات مميزة يستقطب بها المستفيدين
 63.67
 6
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 الفقرة م
مجموع 
الاستجابا
 ت
الانحراف  المتوسط
 المعياري
الوزن 
 الترتيب النسبي
 4
 772.1 877.3 0071 تتميز خدمات البنك بسهولة إجراءاتها مقارنة مع بنوك اخرى
 65.57
 9
 5
 802.1 020.4 9081 متنوعة تسهيلا لخدمة المستفيدينيوفر البنك خدمات الكترونية 
 04.08
 4
 6
 793.1 395.3 7161 يحدد البنك اسعارا ًمقبولة بدلا ًخدماته للمستفيدين
 78.17
 01
 7
 324.1 696.2 3121 يتقبل المجتمع نسبة الفوائد التي يتقاضاها البنك عند القروض
 19.35
 31
 8
 052.1 069.3 2871 جديدة يقدمها للمستفيدين يعلن البنك باستمرار عن أي خدمات
 02.97
 5
 9
 822.1 897.3 9071 يبلغ البنك المستفيدين باي تغييرات تطرأ على حساباتهم
 69.57
 7
 01
 011.1 651.4 0781 يحرص البنك على التواصل مع المستفيدين عبر وسائل متعددة
 11.38
 2
 11
 180.1 902.4 4981 تعددة يوفر البنك خدماته للمستفيدين عبر فروع م
 81.48
 1
 21
 553.1 704.3 3351 تتوفر جميع الخدمات بشكل متساوي في جميع فروع البنك
 31.86
 11
 31
 113.1 780.4 9381 يوفر البنك خدماته الالكترونية بغض النظر عن سكن المستفيد
 37.18
 3
  84.47 693.21 904.84 48712 الدرجة الكلية  
يوفر " نصت على والتي) 11(الفقرة  كانت في المقياسأعلى فقرتين  أن السابق يتضح من الجدول
 %)81.48(قدره احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي " البنك خدماته للمستفيدين عبر فروع متعددة 
لى أن بنك فلسطين هو أكبر بنك يقدم خدماته إيعزو الباحثان هذه النتيجة  .وهي درجة كبيرة جداً 
ا يسهل تقديم م ووه كاملةفرع موزعة على محافظات الوطن ) 54(الوطن فله  على مستوى
 .، ويمكن أن يغير اتجاهاتهم ايجابا ًنحوه من هذا المدخلالخدمات للمستفيدين
 يحرص البنك على التواصل مع المستفيدين عبر وسائل متعددة "التي نصت على) 01(بينما الفقرة  
يعزو الباحثان هذه  .وهي درجة كبيرة %)11.38(نسبي قدره احتلت المرتبة الثانية بوزن " 
لى أن البنك حريص على تواصله مع المستفيدين من خدماته بكافة السبل خاصة إالنتيجة 
المحمول، أو عبر  الالكترونية، وذلك يتضح من خلال خدمات الاشعارات الالكترونية عبر الجوال
و الدعايات المسموعة والمرئية والملصقات أمتنوعة و عبر البروشورات الألي، خدمة الصراف الآ
كل ذلك حرصاً على بقاء عملاء البنك فاعلين معه لتحقيق الفائدة المشتركة بين . الجدارية وغيرها
 . البنك والمستفيد من الخدمة
يعمل البنك على تثقيف " والتي نصت على) 2(الفقرة  وأن أدنى فقرتين في المقياس كانت
 %)81.26(احتلت المرتبة الثانية عشر بوزن نسبي قدره "  تغيير اتجاهاتهم لصالحهالمستفيدين و
ن البنك يعتمد على أسلوب التثقيف العام ألى إيعزو الباحثان هذه النتيجة  .وهي درجة متوسطة
بينما ، لتثقيفهم من خدماته فقط ، ولا يركز على المستفيدينبكافة شرائحهلكسب اتجاهات المجتمع 
"  يتقبل المجتمع نسبة الفوائد التي يتقاضاها البنك عند القروض" والتي نصت على) 7( الفقرة
هذه  انيعزو الباحث .وهي درجة متوسطة %))19.35  احتلت المرتبة الأخيرة بوزن نسبي قدره
ن نسب الفوائد التي يتقاضاها البنك ألى إستفيدين من خدمات البنوك ينظرون ن المألى إالنتيجة 
أما  .لى تخفيضها ليحققوا فائدة أكبر لهم كمستفيدينإعليهم دون رغبتهم فدوما يتطلعون  مفروضة
يرى الباحثان أنها ووهي درجة كبيرة،  %)84.47(حصل على وزن نسبي  للمقياس الدرجة الكلية
نتيجة منطقية، حيث تمثل البنوك الهامش الأكبر في تقديم الخدمات المجتمعية مقابل غيرها من 
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مات، وذلك مبني على اعتقاد المستفيدين بأن البنوك هي الأكثر تحقيقاً للربح والأكثر قدرة المنظ
 وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت اليه .على عمل المشروعات العامة التي تخدم المجتمع ككل
ليه دراسة إ، ولكنها اختلفت مع ما توصلت )1102(R.amrahS & M.amrahS دراسة
 .)1102(راغب، أحمد 
لة إحصائيا بين لاهل توجد علاقة ارتباطيه ذات د: علىينص ن السؤال الثالث الذي الإجابة ع
المسئولية الاجتماعية وتغيير اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
 لا: بصياغة الفرضية التالية انللإجابة على هذا السؤال قام الباحث ؟خانيونس بمحافظة فلسطين
توجد علاقة ارتباطيه دالة إحصائي ا بين المسئولية الاجتماعية وتغيير اتجاهات المستفيدين 
للتحقق من صحة هذا  .خانيونس بمحافظة فلسطينالتسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
 :التالي يوضح ذلك بيرسون والجدولباستخدام معامل ارتباط  انالفرض قام الباحث
تغيير اتجاهات المستفيدين بين المسئولية الاجتماعية وجميع أبعاد امل ارتباط بيرسون بين يوضح مع:)21(جدول 
  خانيونس بمحافظة فلسطينالتسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
 
لتغيير اتجاهات الدرجة الكلية 
 التسويقيةالمستفيدين 
 مستوى الدلالة
  11.1ة عند دال 757.0**  المسئولية الانسانية: البعد الاول
  11.1دالة عند  908.0**  المسئولية الأخلاقية: البعد الثاني
  11.1دالة عند  348.0**  المسئولية القانونية: البعد الثالث
  11.1دالة عند  757.0** المسئولية الاقتصادية :البعد الرابع
  11.1دالة عند  958.0** الدرجة الكلية لمقياس المسئولية الاجتماعية
   831.0  ) =50.0(وعند مستوى دلالة ) 891(لية عند درجة حرية ر الجدو
 181.0 ) = 10.0(وعند مستوى دلالة ) 891(ر الجدولية عند درجة حرية 
دلالة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وجود علاقة ارتباطية موجبةيتضح من الجدول السابق 
ستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بين المسئولية الاجتماعية وتغيير اتجاهات الم ))10.0(
اً أبعاد المسئولية ن البنك يمارس فعليألى إجة تشير هذه النتي .خانيونس بمحافظة فلسطينبنك 
ن ذلك كان سبباً في انتسابهم واستفادتهم من أالمستفيدين من خدماته على قناعة ن أالاجتماعية و
 أبعادها الأربعةبجميع  تحقيق المسئولية الاجتماعية زاد كلماأنه الخدمات المقدمة، وهو ما يعني ب
. الخدمات التي يقدمهاالاستفادة من ايجاباً نحو  التسويقية من قبل البنك ستتغير اتجاهات المستفيدين
اتفقت هذه النتيجة مع ما توصلت  وقد. وهذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة
 & nossmlesnAدراسة  ومع ،)5102( mazA.lA & hediadaRليه دراسة إ
 ).1102(وتخالفت مع دراسة راغب، أحمد  )7002(  nossnahoJ
 :الإجابة عن السؤال الرابع من أسئلة الدراسة
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  :علىينص السؤال الرابع من أسئلة الدراسة 
راد العينة في علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير في استجابات أف) 50.0≤(دلالة إحصائية 
تعزى  خانيونس بمحافظة فلسطيناتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
بصياغة  انوللإجابة على هذا السؤال قام الباحث ؟)الجنس، العمر، المؤهل العلمي(التالية لمتغيرات 
  :التالية الفروض الفرعية
توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  لا: ينص الأول من فروض الدراسةالفرض 
في استجابات أفراد العينة في علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير اتجاهات ) 50.0≤(إحصائية 
تعزى لمتغير  خانيونس بمحافظة فلسطينالمستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
 )وإناث ،ذكور(الجنس 
 :ويوضح الجدول التالي ذلك) ت(  tseT-t اختبار انللتحقق من صحة هذا الفرض استخدم الباحث
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ذكور، (الجنس تعزى لمتغير  للمقياسين" ت"المتوسطات والانحرافات المعيارية وقيمة يوضح :)51(جدول 
  )وإناث
 المتوسط العدد المتغير 
الانحراف 
 المعياري
  "ت"قيمة 
قيمة 
 الدلالة
  ستوى الدلالةم
المسئولية : البعد الاول
 الانسانية
 272.6 748.01 014.13 153 ذكر
 
 000.0
 
 دالة عند
 862.6 665.83 99 أنثى 10.0
المسئولية : البعد الثاني
 الأخلاقية
 940.8 912.7 244.32 153 ذكر
 
 000.0
 
 دالة عند
 400.5 766.92 99 أنثى 10.0
ة المسئولي: البعد الثالث
 القانونية
 665.4 612.6 333.81 153 ذكر
 
 000.0
 
 دالة عند
 073.3 303.12 99 أنثى 10.0
   المسئولية :البعد الرابع
  الاقتصادية 
 895.9 528.6 784.51 153 ذكر
 
 000.0
 
 دالة عند
 294.3 313.22 99 أنثى 10.0
الدرجة الكلية لمقياس 
 المسئولية الاجتماعية
 597.7 462.82 276.88 153 ذكر
 
 000.0
 
 دالة عند
 053.61 848.111 99 أنثى 10.0
الدرجة الكلية للاتجاهات 
 التسويقية للمستفيدين 
 396.5 201.31 107.64 153 ذكر
 
 000.0
 
 دالة عند
 295.6 564.45 99 أنثى 10.0
 69.1) = 50.0(وعند مستوى دلالة ) 844(الجدولية عند درجة حرية " ت"قيمة 
 85.2) = 10.0(وعند مستوى دلالة ) 844(الجدولية عند درجة حرية " ت"قيمة 
الجدولية في الدرجة الكلية " ت"المحسوبة أكبر من قيمة " ت"يتضح من الجدول السابق أن قيمة 
. لكل مقياس من المقاييس، وهذا يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس
وهذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول . د كانت الفروق لصالح الإناثولق )إناث ذكور،(
ناث أكثر عاطفية وتفاعل مع المعطيات من الإلى إيجة يعزو الباحثان هذه النت الفرضية البديلة،
خدمات التي يقدمها البنك، سيما الرجال وهذا ينعكس على مدى قناعاتهم المرتبطة برضاهم عن ال
هم محدودة مع البنوك مقابل تعاملات الرجال، حيث تفرض طبيعة أعمالهم ناث معاملاتن الإأو
ليه دراسة الخشروم، وعبيدو إالنتيجة مع ما توصلت وقد اتفقت هذه . تفاعلاً أكبر مع البنوك
 .)2102(
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :ينص الفرض الثاني من فروض الدراسة
في استجابات أفراد العينة في علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير اتجاهات ) 50.0≤(إحصائية 
تعزى لمتغير  خانيونس بمحافظة فلسطينالمستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
للإجابة عن هذا و )06أقل من – 54، من 54من  أقل-53، من 53من  أقل-02من (العمر 
 . AVONA yaW enOأسلوب تحليل التباين الأحادي  باستخدام انالفرض قام الباحث
 
ومستوى الدلالة تعزى لمتغير " ف"مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة :)51(جدول
 العمر
 "ف"قيمة  متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين البعد
قيمة 
 مستوى الدلالة الدلالة
المسئولية : البعد الاول
 الانسانية
 
 576.0 277.37 2 345.741 بين المجموعات
 
 
 015.0
 
 
غير دالة 
 إحصائي ا 
 152.901 744 843.53884 داخل المجموعات
  944 198.28984 المجموع
دالة  غير 860.0 607.2 986.141 2 873.382 بين المجموعاتالمسئولية : البعد الثاني
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 "ف"قيمة  متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين البعد
قيمة 
 مستوى الدلالة الدلالة
  753.25 744 665.30432 داخل المجموعات الأخلاقية
 
 
 
 إحصائي ا 
  944 449.68632 المجموع
المسئولية : البعد الثالث
 القانونية
 209.2 561.89 2 033.691 بين المجموعات
 
 
 650.0
 
 
غير دالة 
 إحصائي ا 
 928.33 744 095.12151 داخل المجموعات
  944 029.71351 المجموع
المسئولية  :بعد الرابعال
  الاقتصادية
 456.0 587.03 2 175.16 بين المجموعات
 
 
 025.0
 
 
غير دالة 
 إحصائي ا 
 950.74 744 473.53012 داخل المجموعات
  944 449.69012 المجموع
الدرجة الكلية لمقياس 
 المسئولية الاجتماعية
 975.1 998.7121 2 897.5342 بين المجموعات
 
 
 702.0
 
 
غير دالة 
 إحصائي ا 
 264.177 744 726.348443 داخل المجموعات
  944 424.972743 المجموع
الدرجة الكلية للاتجاهات 
 التسويقية للمستفيدين 
 830.1 754.951 2 519.813 بين المجموعات
 
 
 553.0
 
 
غير دالة 
 إحصائي ا 
 246.351 744 058.77686 داخل المجموعات
  944 467.69986 وعالمجم
 66.4 ) = 10.0(وعند مستوى دلالة ) 744.2(الجدولية عند درجة حرية  ف
 20.3) = 50.0(وعند مستوى دلالة  )744.2(الجدولية عند درجة حرية  ف
الجدولية عند مستوى دلالة " ف"المحسوبة أقل من قيمة " ف"يتضح من الجدول السابق أن قيمة 
أي أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  للمقياس،د والدرجة الكلية جميع الأبعافي ) 50.0(
يعزو الباحثان  .ي قبول الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلةنوهذا يع .تعزى لمتغير العمر
ن التعاملات مع البنك غير محددة بفئة عمرية معينة وأن الخدمات المقدمة يستفيد ألى إهذه النتيجة 
 لمجتمعلوأن إدراكهم تجاه ما يقدمه البنك من التزامات  .ات العمرية على حد سواءمنها جميع الفئ
متقارب بشكل كبير حيث كان مستوى الدلالة لجميع أبعاد المسئولية الاجتماعية أقل من قيمة ف 
  .)2102(ليه دراسة الخشروم، وعبيدو إتيجة مع ما توصلت نوقد اختلفت هذه ال .الجدولية
دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  لا توجد فروق ذات" ينص من فروض الدراسةالفرض الثالث 
في استجابات أفراد العينة في علاقة المسئولية الاجتماعية بتغيير اتجاهات ) 50.0≤(إحصائية 
تعزى لمتغير  خانيونس بمحافظة فلسطينالمستفيدين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها بنك 
وللإجابة عن هذا الفرض قام  )دبلوم، بكالوريوس، ماجستير، دكتوراه نوية،ثا(المؤهل العلمي 
 .AVONA yaW enOباستخدام أسلوب تحليل التباين الأحادي  انالباحث
ومستوى الدلالة " ف"مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة : )31(جدول 
 المؤهل العلميتعزى لمتغير 
 "ف"قيمة  متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين البعد
قيمة 
 مستوى الدلالة الدلالة
المسئولية : البعد الاول
 الانسانية
 862.3 454.943 4 518.7931 بين المجموعات
 
 
 210.0
 
 
دالة عند  
 50.0
 339.601 544 670.58574 داخل المجموعات
  944 198.28984 المجموع
المسئولية : البعد الثاني
 الأخلاقية
 244.3 617.771 4 668.017 بين المجموعات
 
 
 900.0
 
 
دالة عند  
 10.0
 236.15 544 970.67922 داخل المجموعات
  944 449.68632 المجموع
المسئولية : البعد الثالث
 القانونية
 548.6 569.122 4 958.788 بين المجموعات
 
 
 000.0
 
 
دالة عند  
 10.0
 724.23 544 160.03441 داخل المجموعات
  944 029.71351 المجموع
المسئولية  :البعد الرابع
  الاقتصادية
 084.41 724.706 4 607.9242 بين المجموعات
 
 
 000.0
 
 
دالة عند  
 10.0
 949.14 544 832.76681 داخل المجموعات
  944 449.69012 المجموع
 دالة عند  000.0 977.6 442.6894 4 779.44991 بين المجموعاتلدرجة الكلية لمقياس ا
 12
 
 "ف"قيمة  متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين البعد
قيمة 
 مستوى الدلالة الدلالة
  385.537 544 844.433723 داخل المجموعات المسئولية الاجتماعية
 
 
 
 10.0
  944 424.972743 المجموع
الدرجة الكلية 
للاتجاهات التسويقية 
 للمستفيدين
 168.3 215.875 4 940.4132 بين المجموعات
 
 
 400.0
 
 
دالة عند  
 10.0
 948.941 544 517.28666 داخل المجموعات
  944 467.69986 المجموع
 63.3 ) = 10.0(وعند مستوى دلالة ) 544.2(الجدولية عند درجة حرية  ف
  93.2) = 50.0(وعند مستوى دلالة  )40544(الجدولية عند درجة حرية  ف
الجدولية عند مستوى " ف"المحسوبة أكبر من قيمة " ف"أن قيمة يتضح من الجدول السابق 
أي أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية  للاستبانة،جميع الأبعاد والدرجة الكلية في ) 50.0(دلالة 
، وهذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة .تعزى لمتغير المؤهل العلمي
 :باستخدام اختبار شيفيه البعدي والجدول التالي يوضح ذلك انحثولمعرفة اتجاه الفروق قام البا
 تعزى لمتغير المؤهل العلمي المسئولية الانسانية: ولالبعد الأيوضح اختبار شيفيه في : )61(جدول 
 
 دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم ثانوية
 761.43 449.53 980.33 006.53 780.03
 ثانوية
 780.03
 0
    
 دبلوم
 006.53
 0 315.5*
   
 بكالوريوس
 980.33
 0 115.2 200.3*
  
 ماجستير
 449.53
 0 558.2 443.0 758.5*
 
 دكتوراه
 761.43
 0 877.1 870.1 334.1 080.4*
 10.0دالة عند * 
يتضح من الجدول السابق وجود فروق بين حملة الثانوية والدبلوم لصالح حملة الدبلوم، وبين 
لصالح البكالوريوس، وبين الثانوية والماجستير لصالح الماجستير، وبين  الثانوية والبكالوريوس
من وجهة نظر  .الثانوية والدكتوراه لصالح الدكتوراه، ولم يتضح فروق في المؤهلات الأخرى
المستفيد حاصلاً على مؤهل علمي أعلى كلما كان  نه كلما كانباحثان أن هذه النتيجة تدلل على أال
نسانية نحو الخدمات البنكية المقدمة أكبر وأوضح ويكون له رأي واضح فيها وهي فهمه للجوانب الإ
 .نتيجة منطقية
 تعزى لمتغير المؤهل العلمي المسئولية الأخلاقية: البعد الثانييوضح اختبار شيفيه في : )71(جدول 
 
 دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم ثانوية
 761.62 444.62 088.42 578.62 827.22
 ثانوية
 827.22
 0
    
 دبلوم
 578.62
 0 741.4*
   
 بكالوريوس
 088.42
 0 599.1 251.2*
  
 ماجستير
 444.62
 0 565.1 134.0 617.3*
 
 دكتوراه
 761.62
 0 872.0 782.1 807.0 834.3*
 10.0دالة عند * 
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م، وبين يتضح من الجدول السابق وجود فروق بين حملة الثانوية والدبلوم لصالح حملة الدبلو
الثانوية والبكالوريوس لصالح البكالوريوس، وبين الثانوية والماجستير لصالح الماجستير، وبين 
يرى الباحثان انها و .ولم يتضح فروق في المؤهلات الأخرى الثانوية والدكتوراه لصالح الدكتوراه،
ص الجانب نتيجة واقعية حيث يكون المستفيد الحاصل على مؤهل علمي أعلى أقدر على تشخي
 .الأخلاقي في الخدمات التي يقدمها البنك للمستفيدين اعتمادا ًعلى سعة وعيه وادراكه لهذا الجانب
 تعزى لمتغير المؤهل العلمي المسئولية القانونية: البعد الثالثيوضح اختبار شيفيه في : )81(جدول         
 
 دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم ثانوية
 338.12 988.02 951.91 529.91 906.61
 ثانوية
 906.61
 0
    
 دبلوم
 529.91
 0 613.3
   
 بكالوريوس
 951.91
 0 667.0 055.2*
  
 ماجستير
 988.02
 0 037.1 469.0 082.4*
 
 دكتوراه
 338.12
 0 449.0 476.2 809.1 522.5*
 10.0دالة عند * 
لوم لصالح حملة الدبلوم، وبين يتضح من الجدول السابق وجود فروق بين حملة الثانوية والدب
الثانوية والبكالوريوس لصالح البكالوريوس، وبين الثانوية والماجستير لصالح الماجستير، وبين 
نطقية موهي نتيجة و .ولم يتضح فروق في المؤهلات الأخرى الثانوية والدكتوراه لصالح الدكتوراه،
على يكون على دراية وفهم مؤهل علمي أ كلما كان حاصلاً على من وجهة نظر الباحثان فالمستفيد
للجوانب القانونية سواء المتعلقة بتشريعات الدولة أو الصادرة عن مجلس إدارة البنك فتكون 
 .اتجاهاته أدق وأكثر فهما من الحاصلين على مؤهلات علمية أدنى
 ير المؤهل العلميتعزى لمتغ المسئولية الاقتصادية :البعد الرابعيوضح اختبار شيفيه في : )91(جدول 
 
 دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم ثانوية
 761.02 877.91 741.71 525.02 780.31
 ثانوية
 780.31
 0
    
 دبلوم
 525.02
 0 834.7*
   
 بكالوريوس
 741.71
 0 873.3 060.4*
  
 ماجستير
 877.91
 0 036.2 747.0 196.6*
 
 دكتوراه
 761.02
 0 983.0 910.3 853.0 080.7*
 10.0دالة عند * 
يتضح من الجدول السابق وجود فروق بين حملة الثانوية والدبلوم لصالح حملة الدبلوم، وبين 
الثانوية والبكالوريوس لصالح البكالوريوس، وبين الثانوية والماجستير لصالح الماجستير، وبين 
وهي نتيجة منطقية  .خرىولم يتضح فروق في المؤهلات الأ الثانوية والدكتوراه لصالح الدكتوراه،
قدر على فهم من وجهة نظر الباحثان، حيث الحاصلين على مؤهلات علمية أعلى يكونوا هم الأ
قدر على تقدير القيمة الاقتصادية للمشروعات التي تقدمها البنوك الواقع الاقتصادي العام، وهم الأ
 .للمجتمع
 تعزى لمتغير المؤهل العلمي س المسئولية الاجتماعيةالدرجة الكلية لمقيايوضح اختبار شيفيه في  :)12(جدول 
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 دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم ثانوية
 333.201 650.301 572.49 529.201 115.28
 ثانوية
 115.28
 0
    
 دبلوم
 529.201
 0 414.02*
   
 بكالوريوس
 572.49
 0 056.8 467.11*
  
 ماجستير
 650.301
 0 087.8 131.0 545.02*
 
 كتوراهد
 333.201
 0 227.0 850.8 295.0 228.91*
 10.0دالة عند * 
يتضح من الجدول السابق وجود فروق بين حملة الثانوية والدبلوم لصالح حملة الدبلوم، وبين 
الثانوية والبكالوريوس لصالح البكالوريوس، وبين الثانوية والماجستير لصالح الماجستير، وبين 
وهي تقدير مقبول  .ولم يتضح فروق في المؤهلات الأخرى ح الدكتوراه،الثانوية والدكتوراه لصال
ن غيرهم تجدهم ن الحاصلين على مؤهلات علمية أعلى موجهة نظر الباحثان اعتماداً على أمن 
للقيمة المادية  كثر تقديراً لمتغيرات الواقع العام ولمصالحهم الشخصية والأ دراكاً وإ أكثر فهما ووعياً 
كثر وهم الأ. شروعات والخدمات التي تقدمها البنوك تحت بند المسئولية المجتمعيةوالمعنوية للم
 . وعيا ًوفهما ًلماهية ومضمون المسئولية الاجتماعية
 تعزى لمتغير المؤهل العلمي الدرجة الكلية للاتجاهات التسويقية للمستفيدينيوضح اختبار شيفيه في : )12(جدول 
 
 دكتوراه تيرماجس بكالوريوس دبلوم ثانوية
 338.35 655.05 299.74 054.25 565.54
 ثانوية
 565.54
 0
    
 دبلوم
 054.25
 0 588.6*
   
 بكالوريوس
 299.74
 0 854.4 724.2
  
 ماجستير
 655.05
 0 365.2 498.1 099.4
 
 دكتوراه
 338.35
 0 872.3 148.5 383.1 862.8*
 10.0دالة عند * 
وق بين حملة الثانوية والدبلوم لصالح حملة الدبلوم، وبين يتضح من الجدول السابق وجود فر
وهي نتيجة مقبولة  .ولم يتضح فروق في المؤهلات الأخرى الثانوية والدكتوراه لصالح الدكتوراه،
من وجهة نظر الباحثان اعتماداً على أن حملة المؤهلات العلمية العليا يكونوا قادرين على تشكيل 
ه قيمة الخدمات المقدمة من البنوك، وهم الأكثر وعياً وقدرة على تشكيل حالة الادراك والوعي تجا
قدر على تحديد مدى تعاملاتهم مع تلك البنوك، وهم الأرأي أو توجه تسويقي يتمثل في قرار 
ويقي سواء ماهية الخدمة المقدمة الاستفادة من خدمات البنوك المقدمة من حيث مكونات المزيج التس
 .قة الترويج لها أو حتى طريقة توصيل الخدمة والتواصل مع المستفيدينأو طري و سعرهاً أ
 
  نتائج اختبار الفرضياتيبين ) 22(جدول 
 النتيجة الفرضية .م
 1
بين المسئولية الاجتماعية وتغيير اتجاهات ) α ≤ 50.0(لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة 
 .البنكت المقدمة من المستفيدين التسويقية نحو الخدما
توجد علاقة بنسبة 
 %)9.58(
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 2
بتغيير اتجاهات المستفيدين " المسئولية الإنسانية"لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لبعد 
 .البنكالتسويقية نحو الخدمات التي يقدمها 
توجد علاقة بنسبة 
 )7.57%(
 3
بتغيير اتجاهات المستفيدين " المسئولية الاخلاقية" توى دلالة لبعد لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مس
 .البنكالتسويقية نحو الخدمات التي يقدمها 
توجد علاقة بنسبة 
 )%9.08(
 4
بتغيير اتجاهات المستفيدين " المسئولية القانونية" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لبعد 
 .بنكالالتي يقدمها  التسويقية نحو الخدمات
توجد علاقة بنسبة 
 )%3.48(
 5
بتغيير اتجاهات المستفيدين " المسئولية الاقتصادية" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لبعد 
 .نحو الخدمات التي يقدمها البنكالتسويقية 
توجد علاقة بنسبة 
 )%9.58(
 6
في استجابات افراد العينة اتجاه علاقة المسئولية ) α ≤ 50.0(ستوى لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند م
 –الجنس : (بنك تعزى للمتغيرات التاليةالالاجتماعية بتغيير اتجاهات المستهلكين التسويقية نحو الخدمات التي يقدمها 
 .)المؤهل العلمي –العمر 
لمتغير  وجد فروق تبع ا ت-
 الجنس لصالح الاناث
لمتغير  ع ا لا توجد فروق تب-
 العمر
توجد فروق في الدرجة -
الكلية للمسئولية الاجتماعية، 
وكذلك في الدرجة الكلية 
لاتجاهات المستفيدين لصالح 
 حملة المؤهلات الأعلى
 
 :استنتاجات الدراسة
أوضحت الدراسة ممارسة البنك للمسئولية الاجتماعية تتوافق مع توجهات المستفيدين من  -1
 %).64.96(ة كبيرة حيث حصلت على وزن نسبي خدماته المقدمة بدرج
بينت الدراسة بأن البنك ملتزم بجانب المسئولية القانونية تجاه المستفيدين من خدماته المقدمة  -2
 .وهي درجة كبيرة%) 59.57(بنسبة 
اتضح من الدراسة بأن البنك ملتزم بجانب المسئولية الأخلاقية تجاه المستفيدين من خدماته  -3
 .وهي درجة كبيرة%) 98.07(ة المقدمة بنسب
كشفت الدراسة بأن البنك ملتزم بجانب المسئولية الاقتصادية تجاه المستفيدين من خدماته  -4
 .وهي درجة متوسطة%) 69.76(المقدمة بنسبة 
بينت الدراسة بأن البنك ملتزم بجانب المسئولية الانسانية تجاه المستفيدين من خدماته المقدمة  -5
 .درجة متوسطة وهي%) 79.56(بنسبة 
اتضح من الدراسة أن البنك يهتم بدعم المشاريع التي توفر بيئة نظيفة وصحية للمجتمع،  -6
 .وهي بدرجة كبيرة%) 67.47(احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي قدره 
لى أن البنك يغطي مصاريف العلاج للمرضى المحتاجين فقط بنسبة إشارت النتائج أ -7
 .وهي بنسبة متوسطة%) 63.25(
بنسبة " خلاقيات المهنة تجاه المستفيدين منها ألى أن البنك يحترم إأوضحت نتائج الدراسة  -8
 .وهي بدرجة كبيرة%). 67.67(
على أن البنك حريص على عدم استغلال %) 22.65(بينت الدراسة العينة متوافقة بنسبة  -9
 .حالة المستفيدين ماليا،ً وهي درجة متوسطة
على توفير كافة الجوانب القانونية في  بدرجة كبيرة كسفت الدراسة بأن البنك حريص -01
 %). 76.87(معاملاته وهذا باتفاق أفراد العينة بنسبة 
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بنسية  يطبق معايير جودة الأداء لتقديم أجود خدمة للمستفيدبينت الدراسة بأن البنك  -11
 .وهي درجة كبيرة%) 61.37(
باح البنك المحققة تتوافق مع طبيعة بأن أر%) 74.96(ن العينة مقتنعة بنسبة أبينت النتائج ب -21
 . الخدمات التي يقدمها لهم وهي بدرجة كبيرة
احتياجات المجتمع حتى لو كان على حساب كشفت الدراسة بأن البنك يعمل على توفير  -31
 .وهي درجة متوسطة%) 76.66(بنسبة  ارباحه
ي يقدمها البنك كانت كشفت الدراسة بأن واقع اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات الت -41
 .وهي درجة كبيرة%) 84.47(بوزن نسبي 
بأن  وهي درجة كبيرة جداً  %)81.48(بينت الدراسة بأن أفراد العينة أجمعوا متفقين بنسبة  -51
 .فرع 54البنك يوفر خدماته للمستفيدين عبر فروع متعددة يصل عددها الى 
على التواصل مع  كبيرة وهي درجة%) 11.38(يحرص بنسبة كشفت الدراسة بأن البنك  -61
  .المستفيدين عبر وسائل متعددة ومتنوعة
بنسبة  كشفت الدراسة بأن البنك مهتم بتثقيف المستفيدين وتغيير اتجاهاتهم التسويقية لصالحه -71
 .من وجهة نظر المستفيدين من خدماته وهي درجة متوسطة%) 81.26(
 التي يتقاضاها البنك عند القروض بنسبةبينت الدراسة بأن افراد العينة متقبلين نسبة الفوائد  -81
 .وهي درجة متوسطة%)  )19.35
بين ) 958.0(أظهرت الدراسة في الفرضية الرئيسة وجود علاقة ارتباطية موجبة بنسبة  -91
 .المسئولية الاجتماعية وتغيير اتجاهات المستفيدين التسويقية نحو الخدمات المقدمة
فراد العينة تجاه علاقة المسئولية الاجتماعية أظهرت الدراسة وجود فروق في استجابات ا -02
كما ظهرت . بتغيير اتجاهات المستفيدين التسويقية تعزى لمتغير الجنس كانت لصالح الإناث
ل العلمي كانت لصالح الحاصلين فروق في جميع أبعاد المسئولية الاجتماعية تبعاً لمتغير المؤه
 .لمتغير العمرالمؤهلات الأعلى، ولم تظهر الفروق تبعا ً على
 :توصيات الدراسة
ليه من استنتاجات فضل الباحثان التركيز على النقاط التي كانت استجابات إفي ضوء ما تم التوصل 
 :بشكل كبير عند وضع التوصيات كالتالي أفراد العينة اد العينة حولها لا يلبي تطلعاتافر
منفعة  بنك تضمن أن تلامسفاعلية من قبل ال وأكثرضرورة بلورة رؤية اقتصادية واضحة  -1
 .بشكل خاص والمجتمع بشكل عام كالمستفيدين من خدمات البن
مثل تبني علاج بعض الحالات  يتطلب من البنك زيادة الاهتمام بجانب المسئولية الإنسانية، -2
فقد تعتبر من أهم الجوانب التي يمكن أن تؤثر في اتجاهات المجتمع التسويقية  المرضية
 .ل مع البنك من عدمهوفي قرار التعام
ضرورة تعزيز قناعة العملاء بأن البنك لا ولن يستغل حالتهم المالية حتى لو كان ذلك على  -3
 حساب أرباحه وذلك من خلال التوافق على تحديد سعر الفوائد التي يتقاضاها البنك أو عبر
 .ن القانون يكفل ذلكأالعديد من الإجراءات المتنوعة و
هادفة لتوعية الجوانب المعرفية لدى المستفيدين من خدمات البنك بما القيام بعقد ورش عمل  -4
 .يجعلهم قادرين على تحديد اتجاهاتهم التسويقية والاستفادة من تلك الخدمات من عدمها
 :المراجع العربية
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